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PENDAHULUAN

SLatar Belakang

: Selrlng dengan perkembangan internet di zaman serba modern seperti saat ini, sangat

e5110 yeH

embantu masyarakat dalam banyak hal. Salah satunya adalah kemudahan dalam

erbelanja dimana saat ini masyarakat sudah tidak harus mendatangi toko, bertransaksi,

s =ulle

m@dian membawa barang yang diinginkan. Internet sangat membantu bahkan dalam

(v}

rusan berbelanja. Setelah munculnya internet, banyak sekali perusahaan yang

69:|:epurg6un

emasarkan produknya melalui e-commerce. Hanya dengan menggunakan smartphone

buegun-

atau gadget lainnya, Kita dapat membeli dan mendapatkan barang apapun yang Kkita
mgmkan. Karena hal ini, persaingan bisnis di e-commerce sangatlah ketat dikarenakan
bany;knya perusahaan yang bergerak dalam bidang yang sama.

Menurut laporan We Are Social, terdapat 204,7 juta pengguna internet di Indonesia
per Januari 2022. Jumlah itu naik tipis 1,03% dibandingkan tahun sebelumnya. Pada
Januari 2021, jumlah pengguna internet di Indonesia tercatat sebanyak 202,6 juta. Jika
dibajndingkan dengan tahun 2018, saat ini jumlah pengguna internet nasional sudah
melgnjak sebesar 54,25%. Sementara itu tingkat penetrasi internet di Indonesia mencapai
73,?% dari total penduduk pada awal 2022. Tercatat, total penduduk Indonesia berjumlah
277:7"juta orang pada Januari 2022 (Databoks, 2022). Berdasarkan data perilaku pengguna
intermet di Indonesia terlihat jelas bahwa perilaku berbelanja online merupakan yang
paling sering dilakukan oleh pengguna di Indonesia. Hal tersebut memberikan peluang

untuk para calon pebisnis khususnya di bidang e-commerce untuk mengembangkan

bisnisnya tersebut.
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Salah satu e-commerce yang cukup terkenal di Indonesia adalah Blibli.com.
Bliblincom merupakan situs commerce yang hadir di Indonesia sejak tahun 2011 dan
dikelola oleh PT Global Digital Niaga yaitu anak perusahaan PT Global Digital Prima

(GDR) Venture. Mempunyai citra merek (brand image) yang baik juga menjadi salah satu
L =

Komitmen yang dimiliki oleh Blibli.com. Oleh karena itu, Blibli.com memiliki tantangan
O

°
tersendiri untuk dapat menarik konsumen di tengah persaingan toko-toko online lainnya

1'd

ar kKonsumen bersedia melakukan pembelian melalui Blibli.com.

UI@U

:*Firmansyah (2019:22) menyatakan bahwa merek adalah nama, simbol, tanda, desain

Buepun 16

au gabungan di antaranya untuk dipakai sebagai identitas suatu perorangan, organisasi

au perusahaan pada barang dan jasa yang dimiliki untuk membedakan dengan produk

bugpun

jasa Iainnya. Merek yang kuat ditandai dengan dikenalnya suatu merek dalam masyarakat,

asosiasi merek yang tinggi pada suatu produk, persepsi positif dari pasar dan kesetiaan
kons&men terhadap merek yang tinggi (Firmansyah, 2019:22). Setiap perusahaan harus
menggunakan citra merek perusahaan masing-masing serta iklan-iklan untuk membantu
dalam penjualan mereka. Perkembangan ekonomi yang saat ini semakin besar
pengaruhnya terhadap perilaku pembelian konsumen.

ﬁdak hanya itu, kesuksesan suatu perusahaan juga dipengaruhi oleh perilaku
pem%elian konsumen. Merek yang membuat produk yang satu beda dengan yang lain
diharapkan akan memudahkan konsumen dalam menentukan produk yang akan
dikOn"sumsinya berdasarkan berbagai pertimbangan serta menimbulkan kesetiaan terhadap
suatt’ merek (Firmansyah, 2019:122). Lin dkk. (2007:122) dalam Syamsurizal dan
Ernawati (2020) mengatakan bahwa alasan inilah yang mendorong perusahaan untuk
memperkuat posisi mereknya agar tercipta brand image yang positif dan menancap kuat

di kenak konsumen karena melalui brand image (citra merek), konsumen mampu
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mengenali sebuah produk, mengevaluasi kualitas, mengurangi resiko pembelian, dan
memperoleh pengalaman dan kepuasan dari diferensiasi produk tertentu.

Ménurut Firmansyah (2019:205), keputusan pembelian adalah kegiatan pemecahan
masalah yang dilakukan individu untuk memilih alternatif yang sesuai dari dua atau lebih
a%ernatif dan dianggap sebagai tindakan yang paling tepat dalam membeli dengan terlebih
o%hulu melalui tahap-tahap proses pengambilan keputusan. Menurut Thamrin (2012:128)

c%lam Syamsurizal dan Ernawati (2020), perusahaan yang bijak akan meneliti proses

>3
«Q

@putﬁsan pembelian yang melibatkan kategori produk perusahaan, dengan demikian

[oN
Q

pjleruséhaan dapat mengetahui bagaimana konsumen membuat pilihan terhadap sebuah

pun

oduk. Hal tersebut menyebabkan, diperlukannya penempatan perilaku konsumen dalam

=

I sIiny eAJey ynan)as neje ueibeqgas dipnbuaw buede)iq ‘|

‘strategi pemasaran suatu perusahaan. Dengan memperhatikan konsumen, maka kita dapat

'mengietahui apa yang diinginkan konsumen saat ini. Karena konsumen sebagai individu

uej U

yang =bebas memiliki berbagai persepsi yang berbeda. Persepsi dari konsumen bisa
menedima maupun menolak suatu produk. Terlihat keinginan konsumen sangat berbeda-
beda-dalam memilih e-commerce mana yang akan mereka gunakan untuk memenubhi
kebutuhan mereka dalam berbelanja Online.

S;buah citra merek yang bagus akan mempengaruhi keputusan konsumen dalam
memi)eli suatu produk yang ditawarkan oleh perusahaan. Cara sebuah perusahaan

mengiklankan suatu produk juga sangat berpengaruh terhadap perilaku pembelian

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniuedusw ed

konslimen. Karena pada umumnya konsumen melihat iklan baik di media cetak maupun di
media sosial dalam bentuk kuantitas yang besar maka akan membuat mereka tertarik
mengenai produk yang ditawarkan pada saat itu. Selain itu, juga akan meningkatkan rasa

penasaran dan keingintahuan mereka mengenai produk yang sedang dipasarkan oleh

perusahaan. Berbelanja secara online sangat berbeda dengan berbelanja secara offline.

Konstimen tidak dapat melihat, menilai dan memeriksa barang secara langsung saat
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berbelanja online, dan hanya mengandalkan foto serta deskripsi yang ditulis oleh penjual.
Hal imJah yang menyebabkan masih banyak masyarakat ragu untuk berbelanja secara
onIin; karena khawatir dengan kondisi barang yang tidak sesuai dengan deskripsi atau
bahkan takut tertipu karena barang tidak dikirim sama sekali. Untuk meminimalisir hal
régatif tersebut banyak konsumen memanfaatkan ulasan dari para pelanggan yang pernah
n%émbeli suatu produk di e-commerce tersebut.

Adanya ulasan konsumen secara online (online customer review) sangat membantu

ra konsumen dalam melakukan transaksi di e-commerce, karena ulasan tersebut

pug 1Bunpunig

Bue

empengaruhi tindakan konsumen yang ingin membeli suatu produk. Ulasan memainkan

ranpenting bagi seorang pembeli. Menurut econsultancy.com secara umum, sekitar 61%

I sIiny eAJey ynan)as neje ueibeqgas dipnbuaw buede)iq ‘|
BUgpun

7 konsumen membaca ulasan online sebelum membuat keputusan pembelian atau memesan

'suatuiproduk. Sementara itu, sekitar 95% konsumen di Indonesia mempelajari produk dan

uej U

layanan online lewat ponsel mereka (Debora, 2016).

Menurut trustklik.com, Indonesia sebagai salah satu negara dengan penggunaan
internet tertinggi, memiliki 70% konsumen yang mempercayai ulasan konsumen lain
bahkan dari konsumen yang tidak dikenal (Debora,2016). Konsumen mempercayai ulasan
kons;men 12 kali lebih banyak daripada deskripsi produk yang ditampilkan penjual.

Ulasap-ulasan positif dari pelanggan lain tentu mempengaruhi keputusan pembelian

sesegtang terhadap suatu produk. Menurut Bright Local, sekitar 74% konsumen

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniuedusw ed

| menyétakan jika ulasan-ulasan positif dari pelanggan lain memberikan suatu kepercayaan
terhadap penjual, sementara itu sekitar 87% konsumen di Indonesia memutuskan membeli
prodtk karena membaca ulasan positif konsumen yang sudah pernah membeli sebelumnya
(Debora, 2016). Dengan timbulnya suatu kepercayaan terhadap penjual online karena

ulasam positif, tentu akan mempengaruhi konsumen untuk membeli produk dari penjual

tersebut. Begitu pula sebaliknya, jika penjual banyak memperoleh ulasan negatif,
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konsumen kurang mempercayai penjual dan akan berpikir ulang untuk membeli suatu

=
8
HE

Sébagai salah satu e-commerce terbesar di Indonesia Blibli.com juga memberikan
(o)

©
wadah kepada pembeli untuk memberikan ulasan setiap melakukan pembelian ataupun

I

rﬁenggunakan jasa atau produk di Blibli.com. Ulasan ini ditampilkan dan dapat dilihat oleh

dig

=)
cﬁlon,’gonsumen untuk menilai produk atau jasa yang ingin mereka beli atau gunakan.
@

1'a

Gambar 1.1

Ulasan Konsumen Blibli.com

buepun-buepun 1bunpul
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r : (Priceprice.com, 2019)
Meskipun aplikasi Blibli.com dirancang sesuai kenyamanan pengguna untuk
berbianja, namun masih banyak pengalaman buruk yang dialami para pengguna

[ §
Blibﬁcom ketika berbelanja. Berikut ini beberapa kasus yang dialami beberapa orang yang

]
telahgiecewa setelah melakukan pembelian online melalui aplikasi Blibli.com antara lain:

:Jaquuns ueyingaiuaw uep ueyuwniuedsuaw eduey 1ul sin} eAJey ynanyas neje ueibeqas diynbuaw buede)iq |

| adangz_i kesalahan pengiriman yang diakibatkan pihak Blibli.com karena menggabungkan
peng%_iman 2 pesanan melalui 2 username terpisah, hanya karena nama dan alamat
pene:::ma sama, dan hal ini tidak diinformasikan ke pelanggan sebelum barang datang.
AIhail pihak logistik hanya menyerahkan satu buah kardus dan ketika memeriksa isi

kard§ ternyata hanya berisi satu barang saja. Kasus lainnya terkait banyaknya pemasar

A
yanémemasarkan produknya di Blibli.com membuat konsumen kesulitan menentukan
x

3|o uepy
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pemasar yang kredibel yang mereka bisa percayai dan sering terdapatnya perbedaan

ekspektasi antara barang yang datang dengan barang yang dilihat pada katalog pemasar di

akun élibli.com.

Masalah lainnya yaitu keberadaan online customer review sebagai alat bantu calon
T -

Konsuen untuk menilai produk atau jasa ternyata menciptakan peluang bisnis baru yaitu
o

=
n%emberikan ulasan palsu. Beberapa penjual online menggunakan jasa untuk memberikan

L@ésa‘n palsu terhadap produk atau jasa yang dijual agar konsumen tertarik untuk membeli.
I-ial ii;i dibuktikan oleh penelitian Bing Liu yang mengungkapkan bahwa sekitar 30%

[oN
Q

uﬁasah online untuk produk tertentu adalah palsu (Debora, 2016). Tim peneliti Cornell
(e -

-]

@hivérsity juga mengungkapkan hal yang sama, mereka melakukan penelitian mengenai

ulasa‘h‘ online dan memperoleh 10% ulasan produk dianggap palsu. Ulasan konsumen

mema;hg sangat penting untuk menarik minat calon konsumen, namun jika ulasan
konsmjmen palsu tentu saja dapat menimbulkan kekecewaan terhadap konsumen dan bisa
samp%i memilih untuk tidak menggunakan e-commerce yang sama untuk bertransaksi
onliné;

Terjadinya permasalahan-permasalahan tersebut mempengaruhi citra merek

Blibﬁcom, akibatnya Blibli.com dapat berakhir menjadi kurang dapat untuk dipercayai
oleh iaelanggan. Tentunya ini juga akan mempengaruhi keputusan pembelian konsumen
yangiakan berpikir dua kali sebelum membeli produk di Blibli.com dengan memperhatikan
kasu;kasus tersebut atau bahkan dapat beralih kepada pesaing e-commerce Blibli.com
yang~lain. Dengan demikian peneliti tertarik melakukan penelitian tentang “Pengaruh

Brand Image dan Online Customer Review terhadap Keputusan Pembelian Konsumen

Blibh:com Di Jakarta”.
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B. ldentifikasi Masalah
@Dari beberapa uraian yang dikemukakan pada latar belakang, maka dapat

dIId&tlflkaSI masalah-masalah berikut:

5
1. Apakah brand image berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen
3
Biibli.com?
@

Apakah online customer review berpengaruh pada keputusan pembelian konsumen
(9]

Bfibli.com?
o

Séberapa besar brand image dan online customer review mempengaruhi keputusan

sig

pembelian konsumen Blibli.com?

buepun-6uepuf? iBunpunig™idiy sey

ojuj uep

Batagan Masalah
§Setelah menguraikan identifikasi masalah diatas maka dari itu, penulis membatasi
peneg;tian hanya pada :
1. A’;Eakah brand image berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen
B‘Iai'.bli.com?
akah online customer review berpengaruh pada keputusan pembelian konsumen

2.

ibli.com?

:1agquins ueyingaAuauw uep ueywnjuedsusw eduey 1ul g:im eAJey ynan)as neje ueibeqas diynbusw buede)iq ‘|
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D. Bat@] Penelitian

11 eAuey uesnnuad ‘ueniaua
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Batasa‘n penelitian yang ditetapkan peneliti adalah sebagai berikut:

'G
Objek penelitian ini adalah brand image dan online customer review e-commerce

il

1.
: 2
~ Bhibli.com
© @
2?_; Sdbjek penelitian ini adalah konsumen yang pernah berbelanja di e-commerce
= (0]
= Bijbli.com
3 V\ﬁlayah penelitian dilakukan di Jakarta
& Tahun penelitian periode 2023.
c
> 8
Q =
@ 3
o
Rumdsan Masalah
Q
2 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas , maka rumusan masalah
A
s

sebagai dalam penelitian ini adalah “Apakah brand image dan online customer review
2

berpéiwgaruh terhadap keputusan pembelian konsumen e-commerce Blibli.com Di

()
Jakarta?”

Tuj lﬂn Penelitian

: . . .
e+ Suatu penelitian dilakukan tentunya mempunyai beberapa tujuan tertentu. Adapun
]

yangmenjadl tujuan dilakukannya penelitian ini adalah:

n
1. lﬂ;tuk mengetahui pengaruh brand image terhadap keputusan pembelian konsumen

%Ibh com.

2. Lgltuk mengetahui pengaruh online customer review terhadap keputusan pembelian

K8nsumen Blibli.com.

319 uepy Ximy el
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G. Mal@at Penelitian

H

%Adapun hasil penelitian secara umum diharapkan dapat memberikan kontribusi

T
bagi ;!Phasyarakat luas, dan khususnya kepada :
Bibli.com
@
,,-;, Hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran mengenai brand image
teﬁwadap keputusan pembelian pada pelanggan online shop Blibli.com, sehingga dapat

aznn

njadi masukan bagi perusahaan E-commerce untuk mengetahui faktor yang dapat

Sl

g

pengaruhi keputusan pembelian.

_U
Bep

ak Lain

6d¥pun-6uepun 1Bunpuniq exdig’ey

Bagi masyarakat luas, diharapkan penelitian ini dapat menjadi salah satu

Wi t%netu.lo;u

rensi bagi siapapun yang ingin mengetahui bagaimana brand image dalam

némpengaruhi keputusan pembelian.

)|
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